BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan dunia bisnis di Indonesia saat ini telah  mengalami
perkembangan pesat, baik bisnis dalam bidang industri maupun jasa. Perubahan yang
mendorong seluruh aspek pemenuhan kebutuhan yang terus meningkat membuat para
pelaku bisnis semakin bersaing dalam menjalankan bisnisnya. Persaingan bisnis yang
terjadi saat ini adalah hal yang harus dihadapi oleh perusahaan dalam memenuhi
kebutuhan konsumen. Dengan demikian, dalam menghadapi kompetitor perusahaan
dituntut untuk dapat mempengaruhi persepsi di benak konsumen terhadap strategi
bauran pemasaran yang dikelola perusahaan, yang nantinya akan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian konsumen. Menurut Schiffman dan Kanuk (2013),
persepsi didefinisikan sebagai gambaran individu yang berarti dan masuk akal
mengenai dunia, yang muncul dari sebuah proses yang dilakukan oleh individu untuk

memilih, mengatur dan menafsirkan stimuli kedalam gambaran tersebut.

Strategi bauran pemasaran yang perusahaan jalankan adalah hal yang perlu
diperhatikan yang nantinya dapat mempengaruhi persepsi konsumen untuk melakukan
pembelian. Sehingga, unsur — unsur daripada bauran pemasaran harus dapat
dikendalikan dengan baik oleh perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2016)
“Marketing mix is the set of tactical marketing tools that the firm blends to produce

the response it wants in the target market”, artinya menyatakan bahwa bauran



pemasaran adalah kumpulan alat pemasaran taktis terkendali yang dipadukan

perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkannya di pasar sasaran.

Dalam menerapkan strategi bauran pemasaran di dalam perusahaan jasa, ada
tujuh unsur yang dapat digunakan. Adapun unsur- unsur bauran pemasaran tersebut
menurut Lupiyoadi (2016) meliputi produk, harga, promosi, lokasi, karyawan/layanan
pelanggan, proses dan lingkungan fisik. Tujuh unsur daripada bauran pemasaran jasa
tersebut dapat dikelola dan dikendalikan oleh perusahaan untuk dapat mempengaruhi

persepsi maupun respon yang dinginkan perusahaan di pasar sasaran.

Persepsi konsumen pada strategi bauran pemasaran jasa yang telah
dikendalikan perusahaan diharapkan dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Keputusan pembelian sendiri adalah bagian dari perilaku konsumen.
Menurut Setiadi (2018) “Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat
dalam mendapatkan, mengonsumsi, dan menghabiskan produk atau jasa, termasuk
proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini”. Konsumen dalam
melakukan proses keputusan untuk membeli sebuah produk atau jasa terdapat
beberapa tahap yang dilakukan. Tahap tersebut akan menghasilkan suatu keputusan
konsumen untuk jadi membeli jasa atau tidak. Setelah konsumen membeli, mereka
akan merasa puas atau tidak terhadap suatu jasa yang sudah dibeli maupun

digunakannya.

Dinamika yang terjadi pada sektor jasa dapat dilihat dari pekermbangan
berbagai industri jasa, seperti perbankan, asuransi, penerbangan, telekomunikasi, ritel,
dan sebagainya. Usaha layanan jasa kian memiliki arti dan peranan yang sangat

penting dalam kehidupan masyarakat.



Menurut Lupiyoadi (2016) “Jasa pada dasarnya merupakan semua aktivitas
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik dan konstruksi,
yang pada umunya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu dihasilkan dan
memberikan nilai tambah (misalnya, kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau
kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen. Dimana usaha jasa

saat ini dibutuhkan oleh masyarakat demi memenuhi kebutuhan sehari harinya.

Belakangan ini, usaha jasa yaitu layanan perawatan sepatu sedang menjadi
perbincangan hangat dikalangan anak muda. Bisnis ini termasuk dalam Usaha Mikro
Kecil dan Menengah (UMKM). Usaha jasa perawatan sepatu kini kian berkembang
pesat dengan seiring adanya perubahan gaya hidup masyarakat dalam mengikuti
trend. Khususnya ketika trend sneakers pada tahun 2015 mulai muncul hingga
sekarang. Sehingga sepatu memiliki perhatian tersendiri bagi para pemuda, mulai dari
kebersihan hingga style sepatu itu sendiri. Adapun penyebab bisnis ini tetap eksis dan
berpeluang kedepan karena kesibukan masyarakat dalam beraktivitas sehingga

mempercayakan sepatunya kepada pihak yang berpengalaman.

Bisnis usaha jasa perawatan sepatu di Yogyakarta memiliki peluang yang
besar dikarenakan target pasar yang jelas, banyak pemuda yang bertempat tinggal
sebagai mahasiswa. Dimana Kkini bagi sebagian banyak mahasiswa mengikuti trend
adalah sebuah keharusan dan kesibukannya mencari ilmu yang tidak memiliki waktu
untuk mencuci sepatu sendiri. Momen peluang ini dimanfaatkan oleh Shoes Medical

yang telah berjalan tiga tahun dan dapat memanfaatkan peluang dengan baik.

Shoes Medical adalah usaha jasa perawatan sepatu yang telah berdiri sejak
tahun 2016 dan telah memiliki dua cabang drop point di Yogyakarta. Usaha ini

menawarkan layanan mengenai perawatan sepatu mulai dari pencucian sepatu,



pewarnaan ulang sepatu, perawatan sepatu kulit dan perawatan sepatu putih. Tempat
usaha ini berada di JI. Tegalrejo, Tamantirto, Bantul, Daerah Istimewa Yogyakarta
(Utara Kampus Umy). Dalam berjalannya usaha ini telah banyak mengikuti acara
kewirausahaan dan juga sebagai sponsor beberapa acara yang diadakan oleh kampus,
khususnya kampus UMY. Shoes Medical juga telah mendapatkan penghargaan dari
Andrrows sebagai Professional Shoe Care & Treatment. Andrrows sendiri adalah
perusahaan cleaner terkemuka di Indonesia yang telah menjadi pemasok beberapa

usaha jasa yang serupa.

Sunarti, Yulianto dan Putra (2015) melakukan penelitian dengan hasil bauran
pemasaran secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap struktur
keputusan pembelian, sedangkan secara individu bauran pemasaran yang terdiri dari
variabel produk, harga, tempat, orang, proses dan bukti fisik berpengaruh secara
signifikan terhadap struktur keputusan pembelian, hanya variabel promosi yang tidak
memiliki pengaruh yang signifikan. Objek yang digunakan dalam penelitian tersebut
yaitu perusahaan jasa kantor pos besar Kota Malang. Namun dalam penelitian ini
objek yang digunakan adalah perusahaan jasa perawatan sepatu yaitu Shoes Medical.
Persamaan antara penelitian ini dengan penelitian Sunarti, dkk (2015) terdapat pada

variabel penelitian yang digunakan.

Sari dan Malardy (2015), melakukan penelitian dengan hasil penelitian
menunjukkan bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri product, price, place,
promotion, people, process, dan physical evidence secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di Siete Cafe & Garden. Bauran
pemasaran jasa Yyaitu product, price, place, people, dan process, secara parsial
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di

Siete Cafe & Garden. Variabel promotion dan physical evidence secara parsial



tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen
di Siete Cafe & Garden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian
tersebut vyaitu teknik accidental sampling, sedangkan pada penelitian ini

menggunakan purposive sampling.

Berdasarkan dengan teori dan fenomena yang ada, mendorong peneliti untuk
melakukan replikasi penelitian dari Sunarti, dkk (2015) untuk mengetahui faktor —
faktor yang mempengaruhi persepsi konsumen pada strategi bauran pemasaran jasa
untuk melakukan keputusan pembelian konsumen dengan subjek pengguna jasa

perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

. Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan, masalah yang
menjadi dasar penelitian ini adalah semakin banyak munculnya jasa perawatan sepatu
di kota Yogyakarta, persaingan adalah hal yang harus dihadapi oleh pemasar untuk
dapat mengendalikan strategi bauran pemasaran jasa sehingga dapat meningkatkan
penjualan perusahaan Shoes Medical. Strategi bauran pemasaran jasa yang dapat
dikendalikan dengan baik oleh perusahaan akan mempengaruhi keputusan pembelian

konsumen.

Dari pernyataan di atas maka dapat dibuat pertanyaan rumusan masalah sebagai

berikut :

1. Apakah persepsi konsumen pada strategi yang berupa produk, harga, promosi,
lokasi, layanan pelanggan, proses dan bukti fisik secara simultan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta?



2. Apakah persepsi konsumen pada strategi produk berpengaruh terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta?

3. Apakah persepsi konsumen pada strategi harga berpengaruh terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta?

4. Apakah persepsi konsumen pada strategi promosi berpengaruh terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta?

5. Apakah persepsi konsumen pada lokasi berpengaruh terhadap keputusan

pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta?

6. Apakah persepsi konsumen pada strategi layanan pelanggan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian  perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta?

7. Apakah persepsi konsumen pada strategi proses berpengaruh terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta?

8. Apakah persepsi konsumen pada strategi lingkungan fisik berpengaruh
terhadap keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta ?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan, tujuan penelitian

dapat dibuat sebagai berikut :

1. Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi produk, harga,

promosi, lokasi, layanan pelanggan, proses dan bukti fisik secara simultan



terhadap keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi produk terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi harga terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi promosi terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi lokasi terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi layanan pelanggan
terhadap keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi proses terhadap

keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di Yogyakarta.

Menganalisis pengaruh persepsi konsumen pada strategi lingkungan fisik
terhadap keputusan pembelian jasa perawatan sepatu Shoes Medical di

Yogyakarta.



D. Manfaat penelitian

1. Manfaat Teoritis

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi,
untuk memperkaya khasanah penelitian dan pengembangan penelitian lebih lanjut

oleh peneliti selanjutya di masa yang akan datang.

2. Manfaat Praktis

Penelitian bagi produsen dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan
lebih lanjut dalam memasarkan produknya dengan strategi bauran pemasaran

jasa dan sebagai bahan evaluasi perusahaan.
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